
2020年 12398热线江苏区域投诉举报情况通报 

来源：江苏能源监管办    时间：2021-1-19 

       为了保护能源投资者、经营者、使用者的合法权益，维护能源市

场秩序，依法履行监管职责，积极畅通投诉举报渠道，切实发挥

12398(含 12398 电话、传真、电子、邮件等)能源监管热线作用，现

将 2020 年 12398 能源监管热线江苏区域投诉举报处理情况通报如

下： 

    一、基本情况 

    （一）收到有效信息情况 

    2020 年 12398 热线共收到有效信息 5344 件，同比增加

17.97%。从信息分类看：投诉举报 266 件，其中转江苏能源监管办处

理 261 件；咨询 4433 件；表扬、求助、建议等其它方面 645 件。从

反映渠道看，12398 能源监管热线电话 5199 件，电子邮件 69 件，留

言 67 件，其他 9 件。 

    （二）分类情况 

    2020 年收到的有效信息中，电力行业类 4371 件，占 81.79%；新

能源和可再生能源行业类 441 件，占 8.25%；石油天然气行业类 146

件，占 2.73%；其他事项 386 件，占 7.22%。 

    投诉举报 261 件，其中电力行业 254 件，新能源和可再生能源行

业 7 件。电力行业投诉举报中涉及供电服务 184 件，电力安全 37

件，市场准入 11 件，成本价格和收费 10 件，电力交易 7 件，其他

（电力）5 件；新能源和可再生能源补贴 3 件，并网发电 3 件，其他



（新能源和可再生能源）1 件。 

    （三）区域分布情况     

    2020 年投诉举报事项地域分布在徐州 36 件，苏州 34 件，盐城 30

件，南京 28 件，南通 24 件，宿迁 22 件，连云港 17 件，淮安 16

件，无锡 15 件，扬州 14 件，镇江 9 件，常州、泰州各 8 件。 

    二、投诉举报反映的主要问题 

    （一）供电服务方面：一是供电企业停电未提前通知，影响用户生

产与生活；二是供电企业未及时处理用户反映的频繁停电问题，影响

用户生产与生活；三是用户反映供电企业员工涉嫌存在“三指定”的

行为；四是用户申请业扩报装，供电公司未及时处理；五是用户对充

电桩申请后供电公司的收资标准及充电桩的安装位置表示不满，认为

充电桩用电业务申请难。 

    （二）电力安全方面：用户反映供电设施存在安全隐患，影响用户

正常生产生活。 

    （三）市场准入方面：用户举报某企业在申报“承装（修、试）电

力设施许可证”过程中存在造假行为。 

    （四）成本价格和收费方面：一是用户对临时用电期间产生的电费

表示质疑；二是用户反映供电企业未及时退还工作人员误扣的电费；

三是用户反映供电公司存在贴错催费通知单的情况。 

    （五）电力交易和其他（电力）方面：一是用户反映某售电公司存

在伪造初始授权申请表的情况；二是用户反映售电经纪人利用虚假宣

传诱骗企业参与其本人代理的售电业务；三是用户反映供电企业员工



威胁其他企业与其合作，扰乱购售电市场；四是用户对供电公司未告

知峰谷电价需自行申请开通表示不满。 

    （六）新能源和可再生能源其他方面：一是部分地区分布式光伏发

电项目并网存在困难，补贴结算不及时；二是用户反映申请光伏发

电，供电公司以无房产证为由拒绝用户并网； 

    三、投诉举报调查处理情况     

    江苏能源监管办对 2020 年受理的 261 件投诉举报进行了调查处

理，已办结 256 件，剩余 5 件正在调查处理中。 

    四、案例选编 

    1、盐城某企业用户反映供电企业未及时退还工作人员误扣的电

费。经调查，反映事项属实。造成未能及时退款的原因为供电企业财

务退款需走相关流程，导致退款时间滞后。现经我办督促，供电企业

已于 5 月 19 日完成退款流程。同时我办也要求供电企业做好事前告知

及沟通工作，以取得用户的谅解。 

    2、镇江市某用户投诉供电公司存在计划停电未按预计送电时间恢

复供电的情况。经调查，反映事项属实。在计划停电当天，供电公司

确实存在因现场施工复杂导致延迟送电的情况。我办已要求供电公司

今后要严格按照计划时间进行停送电施工，尽量避免延时送电。 

    3、常州某用户投诉供电公司工作人员存在违规提前进行欠费停电

且在催费沟通过程中服务态度差的情况。经调查，反映事项属实。供

电公司工作人员确实存在违规提前停电、催费过程中言语表达不当、

催费方式较为强硬的情况，现供电公司已对该名工作人员及存在管理



责任的管理人员进行绩效考核。我办已要求供电部门进一步规范欠费

催缴程序，提高供电服务水平，避免此类违规问题再次发生。 

    4、南通某用户投诉供电公司于 2020 年 6 月发现其电表走慢异常

之后，给其进行换表并告知需要补交电费差价 3800 余元。投诉人根

据家中往期用电情况，认为供电公司多收其 500 元电费。经调查，反

映事项属实。由于供电公司工作人员工作疏忽，补收电量电费时计算

有误，将补收电量全部计入了 2020 年用电量，造成用户用电达到三

档阶梯电价，从而导致了用户 7 月电费增多，与该户实际的用电量不

一致的情况。现供电公司已将该户应补收电量电费重新计算，并对责

任人进行绩效考核。我办已要求供电部门加强工作人员业务规范，提

高工作责任心，避免再次出现因工作差错引发用户来电投诉。 

    5、泰州靖江市某用户投诉供电公司，投诉人属于 2016 年并网的

光伏发电用户，但 2020 年 6 月至 8 月的电费均未结算。经调查，反

映事项属实。因供电公司营业系统异常，导致 5 月份抄表后，未能及

时结算电费，目前电费已于 8 月中旬结算。我办已要求供电部门今后

定期对系统进行检查、维护，发现问题及时进行消缺，避免再次出现

因系统问题而引发的投诉。 

    6、宿迁市某用户投诉供电公司将他人的催费通知单错贴在自家门

上，并且在其致电 95598 反映问题后，供电公司处理工单的工作人员

存在推卸责任的情况。经调查，反映事项属实。现场确实存在催费人

员将欠费停电通知单张贴错误的情况。供电公司已对该名催费人员进

行绩效考核；对处理 95598 工单的工作人员提出口头批评；同时，供



电公司再次对该小区张贴的其他欠费停电通知单进行逐一核实，避免

再次出现类似情况。我办也要求供电部门进一步规范欠费催缴程序，

提高供电服务水平，避免此类违规问题再次发生。 

    7、苏州昆山市某用户投诉供电公司存在计划停电未按预计送电时

间恢复供电的情况。经调查，反映事项基本属实。在计划停电当天，

供电公司确实存在在送电过程中因设备突发故障导致送电时间延迟的

情况。我办已要求供电部门今后要加强对线路巡视的密度和力度，对

运行年限较长的设备逐步进行改造或更换，更好地保障供电可靠性。 

    8、南京某用户反映供电企业未按用户要求取消原户号代扣关系，

要求退还重复扣除的电费。经调查，反映事项属实。我办已催促供电

企业尽快完成用户的退费及缴费信息变更事宜。并要求供电企业加强

管理，提高工作责任心，避免再次出现因工作差错给用户带来经济损

失。  

    9、淮安金湖县某用户投诉供电公司存在计划停电未按预计送电时

间恢复供电的情况。经调查，反映事项属实。供电公司在计划停电当

天确实存在因现场施工缺陷，支线开关误动作，导致送电时间延迟的

情况。我办已要求供电公司今后要严格按照计划时间进行停送电施

工，尽量避免延时送电。 

    10、无锡某用户投诉供电公司计划检修停电未提前进行通知，并且

向供电公司反映停电问题后无人跟进告知停电情况。经调查，反映事

项基本属实。此次停电供电公司虽然提前张贴了停电通知单，但因未

张贴在商铺明面上导致用户未能留意到停电信息。我办已要求供电公



司今后在张贴停电通知单时数量可适当增加，并尽量贴在显眼的位

置，便于用户能及时获知停电内容。 

    11、徐州邳州市某用户投诉供电公司将其家电表上的线路直接接到

高压线上，存在安全隐患。经调查，反映事项属实。供电公司在进行

接户线改造时遗漏了用户处的接户线，现已对用户处的接户线进行改

造处理，消除安全隐患。我办已要求供电公司加强管理，提高工作责

任心，避免今后类似情况再次发生。 

    12、连云港灌云县某用户投诉家中线路故障，报修后一直无人前往

处理。经调查，反映事项基本属实。因抢修人员在抢修群中将用户电

话号码发错，造成未能及时联系上用户。后发现号码错误后已再次联

系用户并为用户修复故障。我办已要求供电企业提高工作人员责任

心，避免因工作失误造成不良影响。 

    13、扬州某用户反映电表计量异常，要求进行校验。经调查，反映

事项基本属实。用户表计经校验确定存在潜动的情况，供电公司已出

具用户电表的检测结果及退补电费的方案，经与用户多次沟通协商

后，供电公司已于 4 月 30 日将多计收的电费退至用户电费账户中。 
 

 


